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La presente investigación titulada: Satisfacción del trabajador y su relación con la 
calidad de atención de la sede dirección distrital de defensa pública y acceso a la justicia, 
Norte-Lima-2019, tuvo como objetivo general determinar la influencia que ejerce la 
satisfacción del trabajador y su relación con la calidad de atención de la sede dirección 
distrital de defensa pública y acceso a la justicia. Lima-Norte-2019. 
La investigación tipo no experimental, cuantitativo, descriptivo correlacional, porque 
no se aplicará un estímulo a la muestra ni se manipularán deliberadamente las variables, solo 
se observará la descripción de las variables y sus relaciones, se consideraron teorías 
científicas tanto de la variable satisfacción del trabajador y calidad de atención. Teniendo 
una población constituida por 10 personas de la sede dirección distrital de defensa pública y 
acceso a la justicia. Lima-Norte-2019, la misma que por ser una población pequeña se toma 
el mismo numero para la muestra.  
Finalmente, el proceso de investigación tiene como resultados con la aplicación de un 
test, aplicado a los colaboradores de la muestra en estudio los puntajes obtenidos en los 
cuestionarios a los usuarios con un coeficiente de correlación (satisfacción del trabajador y 
calidad de atención) = 0.8248, lo que nos indica que existe alta correlación directa entre las 
variables satisfacción del trabajador y calidad de atención. 












The present investigation titled: Satisfaction of the worker and its relation with the 
quality of attention of the headquarters district direction of public defense and access to 
justice, North-Lima-2019, had like general objective to determine the influence that exerts 
the satisfaction of the worker and its relationship with the quality of attention of the 
headquarters, district public defense and access to justice, Lima-North-2019. 
Non-experimental, quantitative, descriptive, correlational type research, because a 
stimulus will not be applied to the sample or the variables will be deliberately manipulated, 
only the description of the variables and their relationships will be observed, scientific 
theories were considered as much of the worker's satisfaction variable and quality of 
attention. Having a population consisting of 10 people from the headquarters district address 
public defense and access to justice. Lima-North-2019, the same as for being a small 
population the same number is taken for the sample. 
Finally, the research process results in the application of a test, applied to the 
collaborators of the sample under study, the scores obtained in the questionnaires to users 
with a correlation coefficient (worker satisfaction and quality of care) = 0.8248, which 
indicates that there is a high direct correlation between the variables worker satisfaction and 
quality of care. 











I. INTRODUCCIÓN  
En la actualidad, la satisfaccion y la calidad es um tema muy amplio y tratado, al 
lograr los objetivos de uma empresa em determinacion. Las opciones, mas relevantes e 
importantes son las necessidades que tienen las empresas para ser competitivas y va a 
mantener a los usuários cautivos, tiene los mercados una demanda de cambio.  
Los régimes actualmente y como consecuencia de la constante relación  e 
integración que se da entre personas ,empresas y las formas de gobierno que hay entre los 
diferente estados en relación a la forma de gestión que no es aislada el uno del outro,en el 
universo la concepción de gobierno se modifico por el Bassols y Mendoza (2011) quienes 
manifiestan que  en el universo actual se deben dar gestiones de manera igualitária a todos 
los integrantes  lo que permita que se de relaciones de proximidad, de semejanza, si esto 
sucediera se daria un mayor entendimento ,el  cual regiría una manera diferente en la gestión 
de los gobiernos, que sería muy todo lo contrario  a la forma acostumbrada, sería una manera 
inovadora de realizar temas de interés público y privado; a nuestro parecer compartimos lo 
anteriormente dicho pues gestionar actualmente debe ser de forma activa ,lineal lo que 
demanda um contínuo perfeccionamiento. 
Em el ámbito latino-americano decir gobernanza es imaginarse ¿Cómo está 
organizado un pueblo,ciudad o región? para afrontar su problemática y modelar su próprio 
constructo, de esta forma la gobernanza interviene em un gobierno proponiendo nuevos 
proyectos y acuerdos  lo que logrará un mejor control tanto adentro como afuera en las 
instituciones del estado y  tambien en  las del ámbito privado.(p.17) 
Milani (2002) una investigación nos dice que uno de los resultados  de la gestión 
pública se da en la aproximación de los gobiernos con los pobladores,los que trabajan para 
el Pueblo tienen la obligación de capacitarse más para dar mejores resultados de agrado a la 
comunidade y dar de manera más personalizada el servicio teniendo en cuenta los 




Muestran um cuestionario satisfacción donde el mejor es Brasil con un 60% de 
satisfacción y Jamaica el más bajo con un 37%, el Perú está en un 46.8% de satisfacción de 
sus atenciónes dadas a la comunidad; se afianza la reflexión  sobre la importância de la 
cercanía entre cliente  y servidor, y además de la mejora contínua del servidor para lograr un 
servicio de óptimas  condiciones. 
 
La cual fue cambiada y modificada,desde la fecha que se anunciara han passado y uno y outro 
gobierno inclusive um transitório como el de Valentín Paniagua, Alejandro Toledo loos que 
dieron aportes al marco normativo que sería el que orientaria la causa,luego sube al gobierno 
 
Em conjunto todos buscaban como meta enriquecer el gobierno subnacional com el fin de 
repartir la gestión,traspasar responsabilidades y bienes para lograr efectos em nuestra 
sociedad y los gobiernos más cercanos como son los gobiernos locales. 
 
El gobierno local nacional como son,los distritos om províncias se rigen por la demanda 
social,problemas de la sociedad de diferente índole.la presión del grupo social,pero para 
conseguir todo eso es de suma trascendencia el fator persona qu es quien desarrollará las 
habilidades,destrezas ,direcionando al grupo social de manera satisfactoria para lograr la 
articulación de diversos aspectos del ámbito administrativo que es el fin ideal. 
 
La defensa pública peruana es la institución del ministerio de justicia que se encarga de 
proteger el amparo jurídico efectivo del derecho constitucional a la defensa,trabajo de vital 
de trascendencia para engrandecer el gobierno demócrata y de derecho. La vigilancia de 
defensa pública es dada por abogados públicos que integran de la jefatura superior de defensa 
pública del ministerio de justicia y defensores públicos asignados. 
Estos servidores son una figura importantísima en estos procedimientos, pues son ellos quien 
mantienen el contacto de manera directa con el público , es necesaria en estas 
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organizaciones,tener condiciones adecuadas para atender con calidad a los clientes y lograr 
un efecto beneficioso en las sedes  distritales en justicia pública y llegandon a la 
justicia,Norte-Lima-2019,obteniendo  el agrado en los colaboradores y esmero al atender a 
los clientes. 
 
Álvarez (2003) nos presenta un estúdio muy importante titulado:“Consideraciones 
Generales acerca de la Satisfacción Laboral, su Medición y Elaboración, estudio realizado 
para obtener el título como licenciado em Recursos Humanos”en la Universidad Católica del 
Táchira, ubicada en la ciudad de San Cristóbal. 
 
Conclusión: Si calculamos, valoramos y ejecutamos con perseverancia tomando al ser 
humano como persona que es eficaz y eficiente, las probabilidades que surgen  para obtener  
com la activación del acionar de la mayoría o ciertos agrupaciones  y dimensiones es , un 
gran resultado en el logro de las exigencias y el  perfeccionamiento del individuo como 
persona de trabajo, es decir ; sus principios y por ende su postura, conducta y efectos, estas 
2  posturas últimas estamos forzados   acomprobarlos y calcularlos para realizar la 
retroalimentación de los resultados que han tenido los hechos. 
 
Este estúdio está estrechamente vinculado co el presente trabajo,pues abarca um aspecto 
primordial que es la satisfacción en el trabajo.Determinando la trascendencia de este fator al 
interior de uma organización y su estrecha relación em como se comportan los bienes 
humanos,modificando de manera directa al resultado final, que em esta ocasión está 
integramente relacionado con un servicio de calidad. 
 
González (2004) hizo un estúdio llamado:Falta de Equidad en Los Salarios y de 




Conclusión: Antiguamente el sueldo y las utilidades fueron factores trasedentales 
em las relaciones de trabajo, actualmente los trabajadores consideran otros factores entre el 
cual está el clima laboral,las probalidades de crecer y desrrollarse,conciencia de poseción
  
Paredes (2002) en su estudio denominado :La Motivación y el Comportamiento 
Organizacional.  
Concluye: en una institución podemos negociar las horas de trabajo,se puede 
negociar  su asistencia física en un espacio específico, hasta podemos negociar determinada 
cantidad  de movilidad muscular en determinado tiempo.Pero su empeño ,su fidelidad y el 
fervor de sus sentimientos no se podrán negociar.Pues todo esto se tiene que ganar. 
Las personas son en una  organización el factor más trascedental de esta , por lo que 
debemos tratarla no como un maquinaria sino como seres humanos que tienen carencias 
,intereses,experiencias inrrepetibles,que se tienen que considerar para generar la motivación 
adecuada que permita sumar esfuerzos y de esta manera lograr las metas propuestras. 
 
En una institución no hay organización sino posee trabajadores involucrados con las 
metas y para que esto se de es importante tener en cuenta el contexto laboral donde se van a 
desarrollar las interrealaciones,acuerdos y los modelos de conducta que formarán la 
formación de la organización  por lo cual será más fructífera y eficiente o infértil e 
ineficiente,lo cual dependerá de las interrelaciones que surjan desde el comienzo entre todos 
los trabajadores. 
 
Este estudio está basado principalmente  en la satisfacción y la motivación 
laboral,como factores primordiales en la organización,por lo que antes descrito nos ha sirvido 




Pérez, Noda, García y Guzmán (2000). Anteriormente nombrados muestran otro 
estudio titulado:  
En una de sus conclusione smanifiestan:  Hay un vínculo líneal en el agrado del 
consumidor de adentro  y el consumidor de afuera.La aparición  de esta interrelación crea 
una relación de mayor fuerza entre ambos modelos de compradores.Aun existiendo la 
interrelación mencionada,hay otros factores que actúan en la apreciación del comprador de 
fuera cuya influencia no están fácil  de determinar  y aun más difícil de definir. 
 
En esta investigación se vio las  relaciones entre clientes y empleados considerando 
a ellos como los clientes externos y clientes internos proporcionalmente.Todo esto nos sirvió 
de soporte para referenciar nuestro estudio considerando que estas dos agrupaciones son el 
centro de nuestra investigación , en el cual se quiere dar a conocer como la conducta de los 
clientes  internos modifica el júbilo de los clientes externos. 
 
Satisfacción del trabajador.  
 
 
Vavra (2002) manifiesta que estar satisfecho es “el placer que muestran  los clientes 
luego de consumir un determinado  bien o de recibir un servicio” (p.25).  
 
Schlesinger y Heskin (2000) “El satisfacer al usuario impacta de gran manera en el 
reciente o la viabilidad futura  de una organización,esto manifiesta  que al existir un  cliente 
satisfecho tiene que existir un trabajador satisfecho”. (p.44)  
 
Márquez (2001) “nos dice que la insatisfacción genera  una menor  eficiencia en la 
organización que se manifiesta en variados comportamientos de expresividad, 
fidelidad,descuido, violencia o apartarse”. (p.87) 
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Pero en las últimos años el objetivo de la los estudios en cuanto a la construcción de 
las teorías  satisfacción ha cambiado.Anteriormente en los años setenta la motivación estaba 
principalmente en definir las los conceptos que influyen en el desarrollo de su configuración 
en los  ochenta se estudian tambieé los efectos de su evolución (Moliner. Berenguer y Gil 
2001). En concordancia con el significado dado por  la Real Academia Española, satisfacción 
al cliente: “Es la percepción  de placer que  alcanzamos cuando  logramos satisfacer un 
requerimiento”, si nos percatamos es la manera pertinente entorno a un reclamo,interrogante  
o a la falta de confianza. 
Para Atalaya P. María C. (2005:23): “Satisfacción es un fenómeno que no se da 
objetivamente y mayormente  va junto a apariencias de  subjetividad que de manera directa 
perjudican a los clientes en sus apreciaciónes”.  
Según Oliver, Richard L. (2009:40) define: “Satisfacción es la respuesta a los 
apetitos de los usuarios o consumidores”. La sensación de satisfacción, tiene un aspecto que 
al pasar el tiempo va transformanándose a la par con los avances de las investigaciones, 
destacando diversos matices  y modificando sus conceptos. 
Volviendo a la trascendencia  del Capital Humano, se puede hacer incapié en un aspecto muy 
trascendental como lo es la Satisfacción Laboral. Según Álvarez (2003) “Los estudios  de la 
Satisfacción Laboral como un prodigio relacionado a posturas y la relaciones  de estas con la 
conducta y de los productos  lo que lo convierten en un asunto de gran relevancia en la 
realidad de hoy” los organismos, el soporte; quienes producen y se muestran directamente 
ante los clientes, de sus actitudes y comportamientos dependerá el renombre de las empresas.  
Una apropiada 
 
El adecuado cumplimiento  en el trabajo se vincula de manera directa con la comodidad del 
trabajador, de sus  carencias y las intererelaciones con su grupo laboral, dicho en dos maneras 
. Satisfacción Laboral. El creador determina este factor de la siguiente manera: 
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 La satisfacción laboral abarca  un comportamiento, o mejor dicho una reunión  de conductas 
y una inclinación beneficiosa de las personas y los asociaciones  en el ámbito gremial que 
respaldará de forma valiosa en las actitudes y por ende  en los productos. (Op. Cit. p. 15) 
 
Consecuencia de la Satisfacción:  
 
Haciendo una revisión de información en cuanto al tema , sobresallen tres efectos importantes 
en la insatisfacción: comportamientos de quejas , proceso comunicativo boca oídos 
negativo/positivo y deseoas  de cambios/recompras. 
 
Las conclusiones del modelo de Mooradian y Oliver (1997), se basa en la influencia del 
carácter en los sentimientos y desarrollo posterior a la adquisición,aseveran las 
investigaciones presedentes  que interrelacionan los efectos  y la valoración cognitiva de la 
constatación con la satisfacción,y a la vez esta  con la intención de compra y satisfacción no 
es directa dándose , por ello, consecuencias  que no concluyen hasta la actualidad.  
 
De manera simultánea, en las letras  hay diferentes indagaciones  que examinan las 
pretenciones  de comportamientos cercanos, observando sus capacidades desiguales , de tal 
forma como la fidelidad y predisposición a remuneraciones mayores más.  
 
No obstante,tienen como base  las relaciones de calidad-satisfacción,no tienen en cuenta los 
sentimientos del comprador.Hay otras investigaciones que han examinado el poder de los 
pensamientos como premisa que modera  las interrelaciones de las conductas (Bloemer y De 
Ruyter, 1999; Oliver et al., 1997), pero éstos se centran únicamente en emociones positivas.  
 
En el desenvolvimiento de los servicios  se pueden diferenciar otros aspectos en la intención 
de la conducta que atiende a la coyuntura en que se ejecuta.Cuando el cliente se encuentra 
complacido por los servicios dados , se aguarda que sus pretenciones comportamentales a 
corto plazo sean coherentes con su complacencia o satisfacción (Bolton, 1998). A manera 
ilustrativa, las pretenciones de comportamientos inmediatos aluden, mientras tanto , a la 
considerable o poca permanencia de la práctica  de la compra (Holbrook y Gardner, 1993, 




Calidad de Atención: 
La calidad de atención es el objetivo de las organizaciones actualmente es un merito 
de capacidad.Considerar al consumidor y agradrarlo en sus requerimientos, así como 
preceder ysuperar sus perpectivas,mostrándole  que se le atiende  y que es importante,es un 
factor muy primordial en el momento que el consumidor decida sus prioridades. 
 
A si mismo,en cuanto a la naturaleza d la atención afirmamos que el cliente o 
consumidor es el primordial fin del trabajador estatal y su grandiosidad se apreciará de 
manera especial como el producto en la calidad de atención,por ello por la municipalidad 
distrital de Rázuri,debe direccionar sus objetivos  a la calidad de atención ,pue se debe 
recordar que los usuarios están en primer lugar,por lo que se debe desrrollar una 
administración con gestión de calidad. Albahari (2011) manifiesta  que una gestión de calidad 
“radica  cuando se coordinan todos los recursos mediante etapas 
planificadas,organizadas,direccionadas y controladas para lograr las metas en lo que respecta 
a la calidaddel lado de la organización o quien da el servicio 
 
Gazy Kattan (2004) en uno de sus textos  “el valor de los clientes” manifiesta :…La existencia 
de una organización  dependerá de encontrar y mantener a su clientela.Si no se expende no 
habrá movimiento de caja y una organización que no produce recursos no sobrevivirá.A esto 
se suma una realidad absoluta que resulta más caro encontrar clientes nuevos  (o rescatar uno 
extraviado), que mantener  un consumidor y aumentar  su beneficio para la organización (p. 
27). 
 
Los usuarios son el origen de toda organización,pues son lacausa de esta,quien permite la 




Las relaciones con los usuarios , al igual que otra, esw una fase en dos direcciones mediante 
el cual la organización y el usuario cimientan un apoyo de conocimientos mútuos.La 
organización adquiere mucha información de  los usuarios  que le permiten elaborar 
artículos,atender o solucionar situaciones que llenen las expectativas  e incluso vayan más 
hallá de las posibilidaes  de los clientes.... (op cit. p. 30).  
 
De esta manera se revalida  que los productos deben diseñarse en consideración a los 
clientes,pues son ellos quienes lo consumen y nos permiten realizar las modificaciones 
necesarias para poder mejorarlos esto mediante los testimonios que nos faciliten y también 
sus recomendaciones. 
 
Philip B. Crosby (1988) en su concepción de  de calidad  
Manifiesta lo siguiente :  
Calidad es la aprobación con las demandas. Las demandas deben establecerse de forma clara 
para evitar distorciones;la mediación  se tomará permanentemente para establecer la 
aprobación de lo que se requiere, la no aceptación manifestadas significa falta de calidad, (p. 
10) 
 
Podemos deducir que la clidad está estrechamente relacionada con las aspiraciones del 
consumidor y su interés en obtener atenciones  con calidad estas carencias deben ser cubiertas 
comprometiéndose a estar muy pendientes de las exigencias de los consumidores se debe 
tener iniciativa es decir estar un paso delante de lo que va a suceder,solucionando 




Alet (2002) concluye: “ La calidad de atención lo podemos entender  como la apreciación 
del usuario sobre la atención , y no por las particularidades interiores de la atención dada’’ 
(p. 6). El usuario es quien manifiesta  si el atención recibida es o no buena, porque es él  quien 
determina si es o no apto a sus intereses, aún cuando este muestre excelente desarrollo o que 
la organización  lo estime servicial.  
 
A sí mismo influyen otros elementos tal como al que alude el escritor al mencionar que: ‘’una 
magnífica atención dada no reemplazará un recurso  de baja calidad a la ese espera, pero con 
seguridad que un mala atención al asuario puede cancelar por completo un artículo 
excelente’’. (op cit. p. 7). 
 
“La calidad se propone como un modelo de gestión y una propuesta para la gerencia 
estandarizada en el universo de las  empresas líderes, estableciendo  un modelo de existencia 
que le permita sostenerse en el devenir de los días”. (Martínez, 2005, p.57) 
“Por tal razón la calidad no es  un proceso particular que se muestren  inalterable,si 
no por el contrario es una exigencia   para mejorar continuamente. El término calidad nace 
teniendo como origen la palabra del latín Qualitas  que significa  la forma  de comportarse 
de la persona delante  a sus iguales”. (Martínez R. Armando, 2005, p.57) 
 
Además otro  principal componente  al interior el proceso  de atención son los recursos 
humanos pues son estos  quienes relacionan directamente  con los clientes y quienes nos 
facilitan que todos los productos llegues a sus destinatarios;  de los trabajadores  dependerá  
en mayor parte , la calidad de atención, y la percepción de la organización.  
 
Alet (2002) toma esta  materia fundamentando  que: Como todos sabemos los recursos 
humanos que están en esta situación tienen un papel esencial  en la creación de placer en el 
cliente, pues en variadas ocaciones estas personas son la parte  global  en el servicio dado. 
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Es el instante de la comunicación con el consumidor éste valora a la empres y la calidad en 
las atenciónes entregadas. Sin interesar si la empres haya gastado demasiado  en estudiar los 
mercados, en propaganda, en tecnologías, etc., si las interacciones  no son realizadas teniendo 
en cuenta las probabilidades de los clientes, la atención se considerará de baja  calidad.Los 
trabajadores asumen  un papel en  la comercializació de los productos, cuando son capaces  
de prevenir una reciente carencia en los clientes, propone la oferta de una nuevas atenciones  
y las realiza en sus ventas… (p. 10). 
 
Las cuatro acciones a las que alude con anterioridad el investigador (Proceso, Tecnologías, 
Mercadeo y Recursos Humanos) resultan esenciales a la hora de estudiar , plantear, y dar una 
atención de calidad. Pero, debemos entender  que esas acciones son indispensables pero no 
idóneas  para logra nuestra meta. 
 
Hay dos requisitos que la empresa deberá  ejecutar: la Integración y Coherencia de dichas 
acciones; y los Aprendizajes Internos y Externos. La integración y coherencia de las acciones 
posibilita  realizarlas de manera efectiva, rendimiento y prontitud. (Op. Cit.)  
El investigador aludido ,  menciona una  variedad dispositivos que la organizacines pueden 
hacer uso para lograr esta coherencia:  
a) las tecnologías (haciendo uso de dispositivos y procesos que hagan más fáciles las  
operaciones). b) Incentivo a los recursos humanos. c) Estructuras. Ejemplo, unas estructuras 
más planas y basadas en los trabajos equipos. d) Manipulación de los recursos 
humanos.Ejemplo dando capacitaciones, principalmente  a los trabajadores que son las  bases 
de las organizaciones e) Cultura. Instaurar una educación de calidad, de innovaciones y de 
labores  integradas y cohesionado entre Recursos Humanos, Procedimientos, Tecnologías y 
Mercadeo. (op.cit) 
Igualmente, un primordial elemento lo conforman los aprendizajes Internos y Externos. • Por 
Aprendizajes Externos: entendemos  los que  las organizaciones aprenden de las experiencias 
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destacadas, de la competencia  y de los consumidores. • Los Aprendizajes Internos: se 
relacionan con las capacidad que generalmente se relacinan con los conocimientos, talento y 
capacidad creativa de los trabajadore que se desenvuelven linealmente en la acción, es decir, 
originan de manera directa  el bien juntándolo  de manera directa con el consumidor. 
En consecuencia, “Brindar atenciones de calidad resulta un reto no solamente para los 
trabajadores  de la organización posicionados  en primer lugar, atendiendo a los clientes, así 
como para la totalidad de  la empresa’’ (op cit., p. 13). 
considerando todas las percepciones anteriormente mencionadas, podemos apreciar la 
trascendencia de los recursos humanos y la exigencia de que haya  cohesión con los 
actividades del trabajo. 
La formación  de los trabajadores es indispensable en especial  en los trabajadores que se 
relacionan directamente con los clientes, además de sus motivos y su compenetración con la 
organización , lo que permitirá que los trabajadore tenga  actitudes adecuadas hacia los 
clientes. Lo que generará  la satisfacción de los clientes internos, pensando que ha logrado 
su autorealización  y comprendiendo de esta manera  la trascendencia  que tiene su labor 
dentro de la organización, y aún más la trascendencia de los clientes como agentes de 
provecho para toda la empresa. 
La calidad tiene diversas metas, por una parte ejecutar  por completo satisfacción del usuario 
con distintos objetivos (la lealtad  de los clientes, el gusto del mismo,  la conquista  de más 
usuarios condicionales) y  por otro lado ganar al máximo la producción  de los consumidores 
internos para mejorar las utilidades; podría así también ser considerado  como condición de 
calidad,  estandares o la singular manera de salir airosos en los mercados, para así lograr 
competir con la luchar con otras  ofertas.  
Dávila (1995) lo manifiesta de la siguiente forma: "Calidad es complacer  a los clientes. 
¿Cómo?. Realizando con las demandas y dando una justa buena atención. ¿Hasta dónde?. 
Hasta donde la actividad realizada facilitea la subsistencia  de la organización en el mundo 
laborar. Esa es la meta". (p.15). 
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La trascendencia del presente estudio científico es contribuir a dar  muestras cuantificables 
sobre el vínculo encontrado  entre la satisfacción de los trabajadores y la calidad de atención 
frente a los  usuarios de la sede dirección distrital de defensa pública y acceso a la justicia-
Lima Norte 2019,  sugerir aclaraciones que permitirán comprender de manera especial la 
gestión de la sede, apreciar al componente humano tanto a nivel interno y externo, en especial  
que los clientes  puedan sentir  seguridad en la atención que reciben. 
El problema quedó formulado  de la siguiente manera: ¿Cómo influye la satisfacción del 
trabajador y relación con la calidad de atención de la sede dirección distrital de defensa 
pública y acceso a la justicia, Norte-Lima?   
Con el reciente estudio se evidencia  la razón primordial que es, reconocer los elementos que 
puedieran llegar a perjudicar la satisfacción del personal, por lo que, no permitirá  dar un 
atención de calidad, son satisfaciendo por completo  sus perspectivas, alterando la calidad de 
atención que ofrece la empresa  y así la percepción que se tiene de ella. Así tambin , se 
muestra los inconvenientes  de una manera finalizada para así dar o  sugerencias, brindando 
la comunicación suficiente a aquellos trabajadores  que gozan de la competencia de proponer 
actividades  para la modernización de  esta sede dirección distrital de defensa pública y 
acceso a la justicia y por ende tengan la optimización de los servicios de la sede dirección 
distrital de defensa pública y acceso a la justicia. 
Este estudio  también, quedará de presedente a otros investigaciones que busquen lograr 
grados de maestría en gestión pública,permitiendo continuar posteriormente con otras 
investigaciones sobre esta área.. 
La hipótesis se obtuvo que: La satisfacción del trabajador y su relación con la calidad de 
atención de la sede dirección distrital de defensa pública y acceso a la justicia Lima-Norte. 
 
El objetivo general de la investigación es: Determinar la influencia que ejerce la 
satisfacción del trabajador y su relación con la calidad de atención de la sede dirección 
distrital de defensa pública y acceso a la justicia. Lima-Norte. Los objetivos específicos son: 
Identificar la satisfacción del trabajador de la sede dirección distrital de defensa pública y 
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acceso a la justicia. Lima-Norte, Identificar la calidad de atención de la sede dirección 
distrital de defensa pública y acceso a la justicia. Lima-Norte y Determinar la relación que 
existe entre  la satisfacción del trabajador y la calidad de atención de la sede dirección distrital 





















II. MÉTODO  
2.1. Diseño de investigación.  
Hernández, Fernández y Baptista (2003) Describe las características de una realidad 
o población en estudio, la investigación descriptiva tiene claro lo que desea estudiar y analizar 
, dispone de estrategias necesarias para la medición de las variables y la población debe ser 
bien definida. 
Según Sampieri, Baptista y Collado (2010).Se utilizó el diseño descriptivo correlacional, que 
tiene el siguiente esquema:  
M -------------------------------------  Ox ------R----------   Oy 
M = Muestra de estudio =  
Ox = Información de la satisfacción del trabajador 
Oy = Información de calidad de atención  
R = Relación entre las dos variables. 
2. Variables, operacionalización: 
Variable independiente: Satisfacción del trabajador  
Variable dependiente: Calidad de atención. 
2.2.1. Definición conceptual 
Variable Independiente: Satisfacción del trabajador  
Fenómeno relacionados  a comportamientos  y la interelación  de ambas  con el 
comportamiento y sus consecuencias  hacen que sea un tema de gran trascendencia en el 





Variable ependiente: Calidad de atención  
 
“Sobre la definición de calidad de servicio  esta radica en que espera el consumidor en 
correspondencia con las prestaciones  recibidas, considerando las dimensiónes: Confiabilidad 
Capacidad de respuesta, Seguridad ,Empatía ,Tangibilidad 
 
2.2.2. Definición operacional. 
Variable independiente: Satisfacción del trabajador  
Tiene que ver de que manera el trabajador se ecuentra motivado con la labor que 
realiza en la organización, para ello es muy importante la motivación  que encuentra dicha 
organización.  
Variable dependiente: Calidad de atención 
Confiabilidad 


















Tabla 1. Operacionalización de variables 
VARIABLES DEFINICIÓN 
CONCEPTUAL  















relcionados  a 
comportamientos  
y la interelación  de 
ambas  con el 
comportamiento y 
sus consecuencias  
hacen que sea un 
tema de gran 
trascendencia en el 







  Malo  
 
  Regular 
 












 Probabilidades de ser promovido 
 Atenciones, por parte de los 
superioreslas a sugerenciaa de los 
empleados.  
 Continuidad en el trabajo  
 Confianza de condiciones de 
trabajo.  
 Grado de motivacines a raíz de la 
inseguridad  
 Ocasiones de aprendizajes.  
 Apego con la organización 
 Optimista  con el emblema  
 Compromiso del trabajador en la 
organización.  
 Significación  de la tarea  

























calidad de servicio  







   Malo 
 
  Regular 
 










Oportunidades en  las atenciónes 
urgentes 
Persistencia y disposición  lógica en las 
atencines 
Empeño  en la solución de los 
problemas del usuario 





























Simplicidad en el tramite para las 
atenciónes. 
Pertinencia en las asignaciones de  las 
citas a los consumidores. 
Capacidad  para responder 
interrogantes. 
Rapidez del trabajo para una pronta 
atención 
Colaboración entre servidores. 
Oportunidades de respuesta al 













Seguridad  transmitida por los 
trabajadores 
Intervalo. 
Eficacia en solucionar las carencias. 
Obtención  de los materiales adecuados. 
Situar  apropiadamente a los usuarios 
para evitar peligros y dificultades. 
Competitividad del personal. 
Comprender a los trabajadores para dar 












Cordialidad en la relación , por los 
trabajadore  de la institución. 
Intervalo 
Cordialidaden n las relaciones de los 
administrativos, otros. 
Trato individualizado a los usuarios. 






Presición en la guía sobre la 






 Elementos tangibles  
 
 
Disposicióno física de ambientes. 
Intervalo 
Higiene  de los espacios y materiales 
tangibles. 
Apariencia  personal de los 
trabajadores. 
Atracción de los medios de 
información. 
Confort en los servicios. 
 




2.3. Población, muestra  
2.3.1. Población 
La  población estuvo constituida por 10 personas de la sede dirección distrital de defensa 
pública y acceso a la justicia. Lima-Norte-2019, la misma que por ser una población pequeña 
se toma el mismo numero para la muestra.  
  
2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad. 
 
Técnicas de gabinete 
Las fichas textuales sirven para recopilar datos manuscritos de manera literal, ósea, sin 
modificar el asunto, ya se sintetizando o extendiendo información con relación al escrito 




Las fichas bibliográficas son de tamaño pequeño, cuya finalidad es guardar datos de un texto. 
Estas fichas se realizan para cualquier texto o noticias que en el momento pudieran ser útiles 
al estudio de nuestra investigación, ya sean encontrados físicamente o leídos. 
 
Técnicas de campo 
• Ficha de Observación. 
 
Integrante: Esta persona forma parte del grupo que se está observando, involucrándose en 
sus labores y aspiraciones. 
 
• Encuesta para estudiantes.  
Este instrumento nos permitirá recabar datos partiendo de una lista de preguntas que son 
elaboradas con anticipación. Estos se dirigen a agrupaciones de personas, de forma tal que 
se recoja suficiente información para que luego pueda ser analizada. Su utilidad es adecuada, 
aunque la información sea de un grupo muy numeroso, pues podemos aplicarla de manera 





Es un diálogo intencionado que se hace de manera privada. Con la entrevista obtenemos datos 




2.5.Procedimientos para garantizar aspectos éticos en las investigaciones con sujetos 
humanos. 
 
En el procedimiento del recojo de información, en primer lugar teniendo en cuenta el marco 
teórico se elaborará la Operacionalización de variables y en base a esta, sobre todo en los 
indicadores se elaborarán los instrumentos que evaluaran ambas variables, que previamente 
a ser aplicadas pasarán por la validación de juicio de expertos tanto en su contenido como en 
su constructo. 
 
2.6.Plan de procesamiento y análisis de datos.  
 
La información de las tablas estadísticas presentadas en este trabajo de investigación, con 
gráficos respectivamente, en donde se uso el cuestionario a las variables de estudio. En el 
estudio se empleó la formulación de la estadística descriptiva trabajadas desde los Programas 
Microsoft Excel y el SPSS versión 22.  
La presentación investigación se ha desarrollado con el respeto de muchos principios 
jurídicos y éticos, de la misma manera dando los créditos correspondientes en cuanto a la 











3.1.  Presentación y análisis de la información: 
A continuación se detallan con su respectivo análisis e interpretación, en el siguiente orden: 
1. Satisfacción del trabajador.  
2. Calidad de atención.  
3. Explicar la relación entre la satisfacción del trabajador y calidad de atención.  
Objetivo 01  
 Identificar la satisfacción del trabajador de la sede dirección distrital de defensa 
pública y acceso a la justicia. Lima-Norte-2019. 
Tabla 02 
Dimensión motivación de la institución  
Valoración    f    % 
Malo 3 20.61 
Regular 6 70.22 
Bueno 1 9.17 
Total 10 100.00 
Fuente: Cuestionario estructurado y aplicado a la muestra de estudio 
      En la categoría malo, se encontraron a 3 personas con un porcentaje de 20,61% que 
manifiesta que tienen una mala dimensión en motivación de la institución.En la categoría 
regular, se encontraron 6 personas con un porcentaje de 70,22% que manifiesta que tienen 
una regular dimensión en motivación de la institución. En la categoría bueno, se encontró a 
1 persona con un porcentaje de 9,17% que manifiesta que tienen una buena dimensión en 
motivación de la institución. 
Tabla 03 
Nivel de la variable satisfaccion del trabajador 
    f    % 
Malo 3 20.61 
Regular 6 70.22 
Bueno 1 9.17 
Total 10 100.00 




En la categoría malo, se encontraron a 3 personas con un porcentaje de 20,61% que 
manifiesta que tienen un mal nivel, en la categoría regular, se encontraron 6 personas 
con un porcentaje de 70,22% que manifiesta que tienen un regular nivel, en la categoría 
bueno, se encontró a 1 persona con un porcentaje de 9,17% que manifiesta que tienen 
un buen nivel. 
Objetivo 02 
Identificar la calidad de atención de la sede dirección distrital de defensa pública y 
acceso a la justicia. Lima-Norte-2019. 
Tabla 04 
Dimensión  fiabilidad 
    f    % 
Malo 2 20.10 
Regular 7 71.77 
Bueno 1 8.13 
Total 10 100.00 
Fuente: Cuestionario estructurado y aplicado a la muestra de estudio 
En la categoría malo, se encontraron a 2 personas con un porcentaje de 20,10% que 
manifiesta que tienen una mala dimensión en motivación fiabilidad.  
En la categoría regular, se encontraron 7 personas con un porcentaje de 
71,77% que manifiesta que tienen una regular dimensión fiabilidad. 
En la categoría bueno, se encontró a 1 persona con un porcentaje de 8,13% 
que manifiesta que tienen una buena dimensión fiabilidad. 
Tabla 05 
Dimensión  capacidad de respuesta 
    F    % 
Malo 2 20.10 
Regular 7 71.77 
Bueno 1 8.13 
Total 10 100.00 
Fuente: Cuestionario estructurado y aplicado a la muestra de estudio 
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 En la categoría malo, se encontraron a 2 personas con un porcentaje de 20,10% que 
manifiesta que tienen una mala dimensión capacidad de respuesta.En la categoría 
regular, se encontraron 7 personas con un porcentaje de 71,77% que manifiesta que 
tienen una regular dimensión capacidad de respuesta. En la categoría bueno, se 
encontró a 1 persona con un porcentaje de 8,13% que manifiesta que tienen una buena 
capacidad de respuesta. 
Tabla 06 
Dimensión seguridad 
    f    % 
Malo 3 20.61 
Regular 6 70.22 
Bueno 1 9.17 
Total 10 100.00 
Fuente: Cuestionario estructurado y aplicado a la muestra de estudio 
En la categoría malo, se encontraron a 3 personas con un porcentaje de 20,61% que 
manifiesta que tienen una mala dimensión en seguridad.En la categoría regular, se 
encontraron 6 personas con un porcentaje de 70,22% que manifiesta que tienen una 
regular dimensión en seguridad.En la categoría bueno, se encontró a 1 persona con un 
porcentaje de 9,17% que manifiesta que tienen una buena dimensión seguridad. 
Tabla 7 
Dimensión empatía   
Valoración    f    % 
Malo 3 20.61 
Regular 6 70.22 
Bueno 1 9.17 
Total 10 100.00 
Fuente: Cuestionario estructurado y aplicado a la muestra de estudio 
 
En la categoría malo, se encontraron a 3 personas con un porcentaje de 20,61% que 
manifiesta que tienen una mala dimensión empatía, en la categoría regular, se 
encontraron 6 personas con un porcentaje de 70,22% que manifiesta que tienen una 
regular dimensión empatía, en la categoría bueno, se encontró a 1 persona con un 




Dimensión elementos tangibles 
    f    % 
Malo 2 18.60 
Regular 5 55.25 
Bueno 3 26.15 
Total 10 100.00 
Fuente: Cuestionario estructurado y aplicado a la muestra de estudio 
En la categoría malo, se encontraron a 2 personas con un porcentaje de 18.6% que 
manifiesta que tienen una mala dimensión elementos tangibles.En la categoría regular, 
se encontraron 5 personas con un porcentaje de 55.25% que manifiesta que tienen una 
regular dimensión elementos tangibles.En la categoría bueno, se encontró a 3 personas 
con un porcentaje de 26.15% que manifiesta que tienen una buena dimensión 
elementos tangibles. 
Tabla 09 
Nivel de la variable calidad de atención 
Valoración    f    % 
Malo 2 18.60 
Regular 5 55.25 
Bueno 3 26.15 
Total 10 100.00 
Fuente: Cuestionario estructurado y aplicado a la muestra de estudio 
En la categoría malo, se encontraron a 2 personas con un porcentaje de 18.6% que 
manifiestan que tener un mal nivel de la variable. En la categoría regular, se 
encontraron 5 personas con un porcentaje de 55.25% que manifiesta que manifiestan 
que tener un regular nivel de la variable. En la categoría bueno, se encontró a 3 








Determinar la relación que existe entre  la satisfacción del trabajador y la calidad de 
atención de la sede dirección distrital de defensa pública y acceso a la justicia. Lima-Norte-
2019. 
Establecemos la relación puntaje a puntaje y obtenemos lo siguiente: 
Tabla 10 








1 10 41 
2 11 44 
3 12 43 
4 10 41 
5 15 44 
6 11 44 
7 13 46 
8 12 46 
9 14 45 
10 15 44 
Fuente: Elaboración propia 
Luego de aplicar el coeficiente de correlación de Pearson en Excel = 
COEF.DE.CORREL (satisfacción del trabajador y calidad de atención) = 0.8248 
Lo que nos indica que existe alta correlación directa entre las variables 










IV. DISCUSIÓN  
El presente estudio es de tipo no experimental, cuantitativo, descriptivo 
correlacional, porque no se aplicará un estímulo a la muestra ni se manipularán 
deliberadamente las variables, solamente se observará la descripción de las variables y sus 
relaciones se reconocieron los aspectos que pueden llegar a perjudicar la satisfacción del 
personal, por lo que, no proporciona un prestación  óptima, sin convencer por completo las 
perspectivass, perjudicando la calidad de atención que ofrece la institución  y por 
consecuencia su prestigio.  
 
La calidad de atención es el objetivo  de la gran mayoría de organizaciones  
actualmente, es un atributo de capacidades. Según Álvarez (2003) y Pérez, Noda, García y 
Guzmán (2000) una consecuencia en el regocijo de sus exigencias  y la modernización de la 
persona como empleado y ser humano,es decir ; sus principios y por ende sus habilidades, 
conductas y productos. 
 
Pérez, Noda, García y Guzmán (2000). Los  autores anteriormente mencionados 
desarrollaron un estudio titulado: La Satisfacción de Clientes Internos y Externos su Grado 
de Vinculación. Para graduarse de “Licenciado en Administración de Empresas Turísticas” 
en la Universidad Nueva Esparta ubicada en la Ciudad de Caracas. 
Conclusión: “ Se da  una Relación lineal entre el agrado de los clientes internos y los clientes 
externos. La manifestaciones  de estas relaciones originan un enlace más fuerte entre ambos 
prototipos de usuarios. A pesar de la existencia de  la interelación mencionada, hay también  
otros factores que actúan  también referente a la satisfacciones  de los clientes externos y 
cuyas incidencias no son tan simples de ser identificadasy mucho menos de delimitarse.” 
 
Este estudio investigó la interelación entre el comsumidor y el trabajador 
considerando  a estos como el cliente externo y el cliente interno respectivamente. Estos 
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estudios fueron el punto de partida o referente  para esta investigación pues estas dos 
agrupaciones de individuos conforman el elemento  central del mismo, el cual busca definir 
como la conducta de los consumidores   internos perjudica el agradode los clientes externos.  
 
Pero en los últimos años  el objeto de las investigaciones en constructo de 
satisfacción ha cambiado. Así tenemos que en los  setenta el interés se concentraba 
principalmente en definirlas variables que interfieren  en el desarrollo de su configuración en 
los años  ochenta se analizaron además los efectos de su procesamiento.  
 
Los  Recursos Humanos como Factores Inherentes a la Calidad de Atención, Otro 
principal elemneto dentro de la cadena de atención es el de  recursos humanos pues este es 
quien tiene el trato directamente  con los  clientes y quienes facilitan que todos los  productos 
lleguen a sus receptores; del los trabajadores dependerá  en gran medida, la calidad de 
atención, y la figura de la organizacón.  
 
Alet (2002) considera  este tema mencionando que: Todos sabemos que  los recursos 
humanos  juegan un papel primordial para lograr la  satisfacción en el usuario pues en  
variadas oportunidades los trabajadoresson  es parte esencial en la  atención dada. Es el 
instante del roce con el usuario, cuando éste valora a la empresay la calidad de la atención 
dada. No interesa si la empres ha invertido mucho en estudiar los mercados, avisos 
publicitarios , en tecnologías, etc., si la interacciones  no es realizadan en relación a las 
perspectativas del usuario, la  atención será estimada  de baja  calidad. 
 
 
Albahari (2011) manifiesta que las gestiones  de calidad “ radica en la combinación  
de todos los requerimientos  mediante de los procedimientos  de planificar, organizar, 
29 
 
direccionar y controlar para lograr las metas  en principio de calidad por parte de una 
organizacióno prestadoraa de atenciones. (p.119).  
 
Gazy Kattan (2004) en su texto “el valor de los clientes” manifiesta: ...El sobrevivir de una 
organización dependerá  de lograr la sostenibilidad de sus usuarios. Si no se vende  no hay 
movimiento de caja y una organización que no genera caja no subsiste. También es una 
verdad mundial que es más caro encontrarr un cliente snuevos (o recuperar los perdidos), que 
mantener un usuario y mejorar su valor para la organización... (p. 27). 
 
También, conooceremos la problematización  de una manera llena para poder dar sugerencias 
y recomendar, brindando  información pertinente a aquellos trabajadores  que tienen la 
habilidad de tomar deciciones  para el mejorar esta sede dirección distrital de defensa pública 
y acceso a la justicia y por ende tengan la optimización de los servicios de la sede dirección 
distrital de defensa pública y acceso a la justicia. 
Este estudio además, servirá de antecedente a otros trabajos de investigación para optar su 

















1. Se Identifico la satisfacción del trabajador de la sede dirección distrital de defensa 
pública y acceso a la justicia. Lima-Norte, en la categoría regular, se encontraron 6 
personas con un porcentaje de 70,22% que manifiesta que tienen un regular nivel. 
 
 
2. Se identificó la calidad de atención de la sede dirección distrital de defensa pública y 
acceso a la justicia. Lima-Norte, en la categoría regular, se encontraron 5 personas 
con un porcentaje de 55.25% que manifiestan que tener un regular nivel de la variable. 
 
 
3. Se determino la relación que existe entre  la satisfacción del trabajador y la calidad 
de atención de la sede dirección distrital de defensa pública y acceso a la justicia. 
Lima-Norte-2019, al aplicar el coeficiente de correlación de Pearson en Excel a los 
puntajes obtenidos en los cuestionarios a los usuarios con un coeficiente de 
correlación (satisfacción del trabajador y calidad de atención) = 0.8248, lo que nos 
indica que existe alta correlación directa entre las variables satisfacción del trabajador 


















1. A la sede dirección distrital de defensa pública y acceso a la justicia, Norte-Lima debe 
generalizar el uso de programas con el objeto de desarrollar la satisfacción del 
trabajador y la calidad de atención al usuario. 
 
 
2. Se les recomienda programar talleres de formación sobre calidad de servicio con el 
objetivo  lograr una mejor  la calidad de atención a los clientes . 
 
 
3. Se les recomienda instaurar programas de formación en la calidad de servicio para 
que los trabajadores puedan  tenerr una una satisfacción favorable y así brindar un 
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CUESTIONARIO DE SATISFACCIÓN LABORAL 
Estimado Colaborador sírvase llenar el presente cuestionario, con la finalidad de conocer la 
realidad en cuanto a satisfacción laboral en su institución de trabajo. 
Instrucciones: Marcar con “x” la celda de acuerdo a su percepción en el ítem y que 
corresponda a la siguiente tabla de valores: 
0 Nunca 
1 Casi Nunca 
2 Desconoce 
3 Casi Siempre 
4 Siempre 
 
N° ITEM 0 1 2 3 4 
1 
Reconocimientos.  
          
2 
Probabilidades de ser promovido 
          
3 
Atenciones, por parte de los superioreslas a sugerenciaa de los empleados.  
          
4 
  Continuidad en el trabajo  
          
5 
    Confianza de condiciones de trabajo.  
          
6 
  Grado de motivacines a raíz de la inseguridad  
          
7 
     Ocasiones de aprendizajes.  
          
8 
    Apego con la organización 
          
9 
     Optimista  con el emblema  
          
10   Compromiso del trabajador en la organización           
11 
    Significación  de la tarea  
          








CUESTIONARIO DE CALIDAD DE ATENCIÓN 
Estimado Colaborador sírvase llenar el presente cuestionario, con la finalidad de conocer la 
realidad en cuanto a la calidad de atención en su institución de trabajo. 
Instrucciones: Marcar con “x” la celda de acuerdo a su reflexión en cuanto a la atención 
brindada en el ítem y que corresponda a la siguiente tabla de valores: 
0 Nunca 
1 Casi Nunca 
2 Desconoce 
3 Casi Siempre 
4 Siempre 
  
N° ITEM 0 1 2 3 4 
  Confiabilidad           
1 
Oportunidades en  las atenciónes urgentes 
           
2 
Persistencia y disposición  lógica en las atenciones 
          
3 
Empeño  en la solución de los problemas del usuario 
          
4 Esmero  al registrar los datos de los clientes.           
                                       Capacidad de Respuesta           
5 Simplicidad en el tramite para las atenciónes           
6 Pertinencia en las asignaciones de  las citas a los consumidores           
7 
Capacidad  para responder interrogantes 
          
8 
Rapidez del trabajo para una pronta atención 
          
9 Colaboración entre servidores           
10 Oportunidades de respuesta al descontento y demandas           
                                                  Seguridad           
11 
Seguridad  transmitida por los trabajadores 
          
12 Intervalo.           
13 
Eficacia en solucionar las carencias. 
          
14 Obtención  de los materiales adecuados           
15 
Situar  apropiadamente a los usuarios para evitar peligros y dificultades 
          
16 Competitividad del personal           
17 
. Comprender a los trabajadores para dar respuesta a las interrogantes  de 
los empleados           
36 
 
  Empatía           
18 
Cordialidad en la relación , por los trabajadore  de la institución. 
          
19 Intervalo           
20 Amabilidad en el trato, por personal administrativo, otros.           
21 Trato individualizado a los usuarios           
22  Convenientes horarios para el  trabajador           
23 
 Presición en la guía sobre la enfermedad, cuidados, tratamiento 
          
  Elementos Tangibles           
24 Disposicióno física de ambientes           
25 Intervalo           
26 
 Higiene  de los espacios y materiales tangibles. 
          
27  Apariencia  personal de los trabajadores           
28 
Atracción de los medios de información. 
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